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Сегодня для достижения стабильного конкурентного преимущества на рынке банковских услуг 
отечественные банки ищут пути перехода к новой модели ведения бизнеса. Этот переход характе-
ризуется трансформацией системы управления банком по всем ее составляющим: стратегии, мо-
дели управления, организационной структуре, технологиям, мотивации и корпоративной культуре. 
Основным направлением трансформации системы управления  является  переход  от  продукто–
ориентированной к клиенто–ориентированной модели ведения бизнеса, ориентированной на по-
лучение ценного для клиента продукта, понимание его потребностей и своевременную реакцию на 
их изменение. Наиболее прогрессивным методом решения указанных задач является концептуаль-
ная модель построения системы управления процессами (далее – СУП) банка, которая представля-
ет собой систему взглядов на цели, задачи и технологии построения системы управления процес-
сами в банке (рисунок). 
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В настоящее время не существует специально разработанных для организаций финансового 
сектора методического  обеспечения  и регламентирующей  документации по внедрению процесс-
ного управления. Поэтому разработка методического обеспечения и обучение специалистов ос-
новным принципам, методам и инструментам процессного управления считается одной из перво-
очередных задач внедрения. 
Реализация второго этапа обеспечивает виртуальное структурирование банковской деятельно-
сти в виде сети взаимоувязанных по входам/выходам сквозных процессов с закреплением одного 
ответственного («владельца») за каждую область деятельности, ограниченную каждым конкрет-
ным процессом, обеспечивая тем самым эффективное управление этой деятельностью и эффек-
тивное межфункциональное взаимодействие сотрудников различных подразделений, участников 
процесса. 
Технология  управления  процессами  предполагает, что для каждого выделенного процесса 
разработана  система ключевых показателей для измерения качества результативности,  эффек-
тивности процесса,  его временных параметров (система КПП). В этом заключаются основные за-
дачи третьего этапа построения СУП.  
На четвертом этапе необходимо внедрять технологии  совершенствования  процессов,  созда-
вать  инфраструктуру для непрерывного их улучшения. Необходимо определять проблемные об-
ласти и планировать инициативы по совершенствованию процессов, осуществлять координацию, 
мониторинг и контроль внедрения проектов по совершенствованию процессов. 
Целями построения СУП являются: 1) повышение прозрачности, контролируемости и управля-
емости банковских процессов за счет их формализации, регламентации, внедрения механизмов 
постоянного мониторинга процессов; 2) повышение производительности процессов, снижение 
операционных издержек за счет внедрения единых стандартов проведения операций, инструмен-
тов выявления и устранения дефектов процессов и источников потерь, механизмов оптимизации  и 
непрерывного совершенствования процессов; 3) повышение уровня удовлетворенности и лояльно-
сти клиентов и, как следствие, конкурентоспособности банка за счет внедрения механизмов опе-
ративного контроля, анализа и прогнозирования качества процессов обслуживания клиентов, что 
позволит максимально фокусироваться на потребностях клиентов; 4) улучшение качества серви-
сов и процессов обслуживания клиентов за счет стандартизации и унификации процессов, внедре-
ния  инструментов оперативного выявления "узких мест" процессов, создания системы внутренне-
го аудита процессов; 5) сокращение сроков внедрения новых банковских продуктов и технологий, 
быстрое тиражирование банковского бизнеса за счет внедрения автоматизированной системы 
управления банковскими процессами, создания репозитория процессов. 
СУП содержит механизмы совершенствования процессов, повторяющиеся в управленческом 
цикле: изучение процесса (оценка результативности и эффективности), определение проблемы, 
анализ ситуации (определение первопричины проблемы), идентификация возможных решений, 
оценка последствий, выбор и внедрение нового решения, оценка результативности и эффективно-
сти процесса после завершения действий по улучшению. Каждый сотрудник банка несет ответ-
ственность за выявление и своевременную подачу предложений по устранению недостатков (де-
фектов) процессов и предотвращению проблем в реализации процессов. 
Представляется, что использование модели на практике, позволит достичь, банку, следующих 
положительных результатов, необходимых для ведения эффективной конкурентной деятельности: 
– повышение гибкости, прозрачности системы управления банка, быстрое и качественное удо-
влетворение  потребностей  клиентов, что  в свою очередь гарантирует сохранение и повышение 
конкурентоспособности банка на внутреннем и международных рынках; 
– высокая мотивоемкость, поскольку данный подход позволяет учесть такие важные аспекты 
бизнеса, как ориентация на конечный продукт, заинтересованность каждого конкретного исполни-
теля в повышении качества конечного продукта и, как следствие, заинтересованность в качествен-
ном выполнении своей работы; 
– использование системы критериев оценки результативности управления на каждом этапе 
производственной/управленческой цепочки для своевременного и качественного принятия реше-
ния; 
– переход от "точечного" текстового описания деятельности к формализованному на основе ар-
хитектуры  процессов, имеющему конкретные и  измеримые "входы" и "выходы", является осно-
вой для анализа процессов на возможность усовершенствования, обоснования управленческих  
решений, накопления  и передачи  знаний, а также является инструментом коммуникаций, т.к. 







– повышение формализованности процессов уменьшает влияние человеческого фактора при 
выполнении   отдельных операций, способствует снижению операционных рисков и выявлению 
причинно–следственных связей развития рисковых ситуаций; 
– достижение синергизма процессов, то есть,  результаты одного  процесса  будут способство-
вать улучшению результатов другого. 
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На сучасному ринку в центрі уваги перебуває споживач, причому, він “приймає рішення який 
продукт вироблятиме виробник“, завдання останнього зводиться до пошуку можливостей для 
створення продукту відповідної якості та вартості. Для успішної діяльності на ринку, підприєм-
ству слід визначити: які потреби є актуальними для споживача, якими продуктами можна задо-
вольнити ці потреби, чи володіє воно технологією для виробництва затребуваної продукції, який 
обсяг платоспроможного попиту на ринку. Важливими є всі ці завдання, проте, саме кількісне 
оцінювання попиту надає орієнтири щодо обсягів виробництва продукції.  
Орієнтація виробництва на попит дозволяє для підприємства забезпечити збут усієї виробленої 
продукції, а для споживача купити її в достатній кількості не створюючи дефіциту. Таким чином 
виробник отримує кошти для відтворення та розширення процесу виробництва, а споживач задо-
вольняє власні потреби. Правильне визначення обсягів попиту та раціональна оцінка перспектив 
фірми у задоволенні цих обсягів дозволяють ефективно планувати діяльність підприємства, 
підвищити ефективність та прибутковість цієї діяльності. 
Для виробництва завжди актуальними лишались питання: що виробляти, власне який товар бу-
де необхідний для споживача, з якими властивостями і в якій кількості. Таким чином передумо-
вою ефективного виробництва є визначення обсягів попиту на продукцію підприємства.  
Першою спробою функціонального аналізу є дослідження німецького економіста Е.Енгеля за-
лежності попиту від доходу. Він сформулював закони і побудував криві, згідно яких із зростанням 
доходу частка, що витрачається на харчування, скорочується, що витрачається на одяг і житло – не 
змінюється, а яка витрачається на освіту і лікування – зростає. Енгель розрізняв групи товарів, 
проте, для кожної з них залежність була одна і та ж. На наш погляд, такий підхід містить окремі 
суперечності. По–перше, важко усі блага, які споживає людина віднести до даних трьох груп. По–
друге відсутній критерій на основі якого можна говорити про приналежність окремого товару до 
тої чи іншої групи.  Скажімо, один і той же товар для однієї групи споживачів може бути товаром 
першої необхідності, а для інших розкішшю  
Аналіз функціональної залежності витрат від доходу був продовжений рядом дослідників, що 
пропонували, зокрема, різні види функцій: прямолінійну (Р. Аллен, А. Боулі, А.Гендерсон), 
подвійну логарифмічну (Г.Волд, Р.Стоун), логарифмічну (Л.Горе), параболічну (Д.Ніколсон), і що 
сформулювали різні закони споживання. Наприклад – зростання частки витрат на одяг (закон Рай-
та), падіння частки витрат на житло у міру зростання доходів (закон Швабе). Узагальнення цих 
досліджень привело до розподілу всіх благ на групи по ознаці зміни попиту із зростанням доходу. 
Аналогічні залежності використали шведські економісти для аналізу процесів споживання, вони 
відомі під назвою кривих Торнквіста. 
Основним принципом побудови цих моделей є припущення, що зі зміною доходу у споживача 
трансформується відношення до товарів. Дана характеристика є нічим іншим як еластичністю по-
питу від доходу. Тому моделі, що ґрунтуються на еластичності попиту отримали найбільше 
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